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A los señores miembros del jurado de la escuela de post grado de la 
universidad César Vallejo, filial los olivos presento la tesis titulada: relación 
entre la calidad de atención y la satisfacción del cliente externo en la unidad de 
economía del hospital San José Callao – 2014; en cumplimiento del 
reglamento de grados y títulos de la universidad César Vallejo; para obtener el 
grado de: magíster en gestión pública.  
  
El documento consta de cuatro capítulos. El primer capítulo está relacionado 
con el problema de la investigación y está constituido por el planteamiento del 
problema, formulación del problema, justificación, limitaciones, antecedentes y 
objetivos.  El segundo capítulo se refiere exclusivamente al marco teórico que 
sustenta la investigación.  El tercer capítulo  define todo el marco metodológico 
mediante la hipótesis de la Investigación, variables, metodología, población y 
muestra, método de la investigación, técnicas e instrumentos de recolección 
de datos y métodos de análisis de datos. El cuarto capítulo está referido a los 
resultados a los cuales ha llegado la investigación así como su descripción y 
discusión.   
  
Finalmente se definen las conclusiones, sugerencias que se hace en base a 
los resultados obtenidos de la investigación y se presentan las referencias 
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La presente investigación tuvo como objetivo general, demostrar la relación 
entre la capacidad de respuestas y la seguridad del cliente externo en la 
unidad de economía del Hospital San José - Callao – 2014; la población 
estuvo conformado por usuarios externos asistentes al área de economía del 
hospital San José en el mes de junio del 2014, en los cuales se han empleado 
las variables: calidad de atención y satisfacción.  
  
El método  empleado en la investigación fue el descriptivo utilizando para su 
propósito el diseño no experimental de nivel correlacional de corte 
transeccional, que recogió la información en un período específico, que se 
desarrolló al aplicar los instrumentos: cuestionario de aplicado a los usuarios 
asistentes al área de economía, el cual estuvo constituido por 18 preguntas en 
la escala de Likert (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni 
en desacuerdo, de acuerdo, totalmente de acuerdo), el cual estuvo constituido 
por 18 preguntas, que brindaron información acerca de la calidad del servicio 
brindado por los colaboradores del área de economía del hospital San José, a 
través de la evaluación de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se 
presentan gráfica y textualmente.  
  
La investigación concluye que existe evidencia significativa para afirmar que: 
existe relación significativa entre  la calidad de atención  y la satisfacción del 
cliente externo en la unidad de economía del hospital San José Callao - 2014; 
habiéndose determinado un coeficiente de correlación rho de Spearman 0,882, 
lo que representa un nivel de correlación alta.  
  
Palabras claves: calidad de atención, satisfacción  
  
  









The present study had the general objective, to demonstrate the relationship 
between the ability of responses and external customer security unit in San 
José Hospital economy - Callao - 2014; the population was made up external 
users attending the area of San José Hospital economy in June 2014, in which 
the variables have been used: Quality of Care and Satisfaction.  
  
The method used in the research was descriptive. This research used for its 
purpose the non-experimental correlational level transeccional court, which 
collected information on a specific period, which was developed to apply the 
tools: Questionnaire applied attendees users to the area economy, which 
consisted by 18 questions on the Likert scale (strongly disagree, disagree, 
neither agree nor disagree, agree, strongly agree), which consisted of 18 
questions, which provided information about the quality of service provided by 
reviewers area of San José hospital economy, through the evaluation of its 
different dimensions, the results are presented graphically and textually.  
  
The research concluded that there is significant evidence to say that, there is a 
significant relationship between quality of care and external customer 
satisfaction in the economics unit of the hospital San José Callao - 2014; a 
correlation coefficient Spearman Rho 0.882, which represents a high level of 
correlation having been determined.  
  
Keywords: quality of care, satisfaction    
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